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FACTORS - FACTORS AFFECTING CONSUMER SATISFACTION 
IN CAR PRODUCTS USING BRAND HONDA JAZZ 
AT PT . INDEPENDENT MOTOR MANDALA SURABAYA 
 
WINDHA ARIANINGTYAS 
0942010001 
 
ABSTRACT 
Automotive industry in Indonesia offers a wide range of products , so it is not 
surprising that competition in the automotive business , especially small MPV type 
car has been extremely tight and the price offered was to be competitive . Users 
Honda Jazz products in 2012 decreased which caused misalignment of expectations 
of consumers towards products Honda jazz and increased complaints made by 
consumers to the product manual Honda jazz . This research aims to determine 
whether the product user customer satisfaction Honda jazz influenced by the 
perception of quality , service quality , brand associations , and brand loyalty . 
The population in this study is the product users Honda Jazz in 2010 to 2012 
in the city of Surabaya . Samples taken as many as 80 respondents using factor 
analysis techniques that analysis . The use of variables using Likert scale . Samples of 
this study is that consumers who buy cars Honda Jazz . Data collection by 
questionnaires .  
Based on this analysis we concluded that the first factor consists of physical 
evidence variable product , service reliability , responsiveness , assurance and 
reassurance , empathy . Factor II consisted of a variable product performance , 
product characteristics , resistance machines , service product , use . Factor III 
consists of variable recommendation , experience , information . Factor IV consists of 
intangible attribute variables , famous people or audiences , lifestyles . Factor V 
consists of a variable product class , competitors . In the first group of factors indicate 
that the item assurance and certainty of the most dominant influence in customer 
satisfaction when using a Honda Jazz car brand . In the group of factors II indicates 
that the item most dominant influence product characteristics in consumer satisfaction 
when using a Honda Jazz car brand . In group III factor indicated that the most 
dominant item in recommendation affects customer satisfaction when using a Honda 
Jazz car brand . In group IV factors indicate that lifestyle item the most dominant 
influence in customer satisfaction when using a Honda Jazz car brand . In group V 
factor indicates that the item affects most dominant competitors in customer 
satisfaction when using a Honda Jazz car brand .  
 
Keywords : Perception of quality , service quality , brand associations , brand loyalty. 
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Faktor – Faktor  Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 
Dalam Menggunakan Produk Mobil Merek Honda Jazz 
Pada PT. Mandala Mandiri Motor Surabaya 
Windha Arianingtyas 
   0942010001 
ABSTRAKSI 
Industri otomotif di Indonesia menawarkan berbagai macam produk, sehingga 
tidak mengherankan jika persaingan dalam usaha otomotif terutama mobil jenis small 
MPV berlangsung dengan sangat ketat dan harga yang ditawarkan pun menjadi 
kompetitif. Pengguna produk Honda jazz pada tahun 2012 mengalami penurunan 
yang di sebabkan ketidaksesuaian harapan konsumen terhadap produk Honda jazz 
dan peningkatan komplain yang dilakukan oleh konsumen terhadap pengguna produk 
Honda jazz. Penilitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen 
pengguna produk Honda jazz di pengaruhi oleh persepsi kualitas, kualitas pelayanan, 
asosiasi merek, dan Loyalitas merek. 
Populasi pada penelitian ini adalah pada pengguna produk Honda jazz pada 
tahun 2010 sampai 2012 di wilayah kota Surabaya. Sampel yang di ambil sebanyak 
80 responden dengan menggunakan teknik analisa yaitu analisa faktor. Penggunaan 
variabel menggunakan skala likert. Sampel penelitian ini adalah konsumen yang 
membeli mobil merek Honda Jazz. Pengumpulan datanya dengan penyebaran 
kuesioner. 
Berdasarkan hasil analisa diperoleh kesimpulan bahwa Faktor I terdiri atas 
variabel bukti fisik produk, keandalan pelayanan, daya tanggap, jaminan dan 
kepastian, empati. Faktor II terdiri atas variabel kinerja produk, karakteristik produk, 
ketahanan mesin, pelayanan produk, penggunaan. Faktor III terdiri atas variabel 
rekomendasi, pengalaman, informasi. Faktor IV terdiri atas variabel atribut tak 
berwujud, orang terkenal atau khalayak, gaya hidup. Faktor V terdiri atas variabel 
kelas produk, para pesaing. Dalam kelompok faktor I menunjukkan bahwa item 
jaminan dan kepastian mempengaruhi paling dominan dalam kepuasan konsumen 
saat menggunakan mobil merek Honda Jazz. Dalam kelompok faktor II menunjukkan 
bahwa item karateristik produk mempengaruhi paling dominan dalam kepuasan 
konsumen saat menggunakan mobil merek Honda Jazz. Dalam kelompok faktor III 
menunjukkan bahwa item rekomendasi mempengaruhi paling dominan dalam 
kepuasan konsumen saat menggunakan mobil merek Honda Jazz. Dalam kelompok 
faktor IV menunjukkan bahwa item gaya hidup mempengaruhi paling dominan dalam 
kepuasan konsumen saat menggunakan mobil merek Honda Jazz. Dalam kelompok 
faktor V menunjukkan bahwa item para pesaing mempengaruhi paling dominan 
dalam kepuasan konsumen saat menggunakan mobil merek Honda Jazz. 
Kata kunci : Persepsi kualitas, kualitas pelayanan, asosiasi merek, loyalitas merek. 
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Setiap perusahaan dituntut untuk siap menghadapi persaingan bisnis yang 
semakin ketat dengan perusahaan – perusahaan lain untuk menghadapi globalisasi 
yang sering dikatakan era dunia tanpa batas. Dengan demikian lingkungan yang 
dihadapi suatu perusahaan juga akan menjadi semakin kompleks, namun 
kompleksitas persaingan yang dihadapi perusahaan tersebut akan memaksa setiap 
perusahaan untuk selalu berusaha meningkatkan kepuasan konsumen. serta 
persaingan usaha dapat menimbulkan pemikiran baru bagi perusahaan untuk 
menempatkan posisi di pasaran. 
Pentingnya kepuasan konsumen bagi perusahaan adalah faktor penting 
dalam kesuksesan menciptakan sebuah produk. Karena jika perusahaan sukses 
membuat konsumen merasa kepuasan dan keinginan terpenuhi dari produk yang 
dihasilkan maka dengan sendirinya konsumen akan loyal terhadap perusahaan 
tersebut. 
Kesuksesan dalam melakukan pemasaran, perusahaan akan mendapatkan 
keuntungan untuk meningkatkan volume penjualan, maka perusahaan perlu 
memperluas daerah pemasarannya sehingga usaha semakin berkembang dan 
menguntungkan. Perkembangan ini akan menimbulkan munculnya perusahaan – 
perusahaan dengan produk yang sejenis, sehingga menimbilkan persaingan 
didalam pemasaran untuk produk yang sejenis pula. Untuk itu perusahaan dituntut 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
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untuk menggunakan strategi dan pengambilan keputusan yang tepat, agar dapat 
tercapai suatu penjualan. 
Perusahaan – perusahaan yang sejenis produknya sama saling 
mengungguli dan saling mengembangkan hasil produknya dengan harapan dapat 
memberikan kepuasan kepada konsumen dengan kata lain saling bersaing untuk 
berebut konsumen. untuk menghadapi masalah ini. 
Untuk itu PT. Honda Motor Company, Ltd, merupakan produsen mobil 
terbesar di dunia sejak 1959, dan juga produsen mesin pembakaran dalam terbesar 
dengan produksi lebih dari 14 juta unit tiap tahun. Honda berhasil menggusur 
Nissan sebagai produsen mobil kedua terbesar di Jepang tahun 2001. Honda juga 
menggusur Chrysler, untuk menjadi pabrikan mobil terbesar keempat di pasar AS. 
Sekarang ini, Honda juga pabrikan mobil terbesar keenam di dunia. Pada 2004, 
perusahaan ini mulai memproduksi motor diesel, yang sangat tenang dan tidak 
membutuhkan penyaring untuk dapat melewati standar polusi. (Sumber Honda 
Motor Company, Ltd) 
Honda merupakan pabrikan Jepang pertama yang meluncurkan merek 
mobil mewahnya, menggunakan merk Acura untuk mobil mewahnya di Amerika 
Utara. Mobil Honda terkenal dengan daya tahan dan jarang rusak. 
Hal tersebut terbukti dengan angka indeks kepuasan konsumen yang 
terdapat pada tabel dibawah ini. 
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Tabel 1.1 
Indeks Kepuasan Konsumen Terhadap Produk Honda Jazz, Toyota Yaris 
dan Suzuki Swift 
 
Tahun 
Jenis  
Honda Jazz Toyota Yaris Suzuki Swift 
2010 34,6 18,4 7,8 
2011 52,7 24,7 11,3 
2012 41,6 (11%) 22,5 (2%) 9,4(3%) 
Sumber : Top-Brand Indeks.com (2010-2012) Tahun 2013 
Dari data di atas dapat di ketahui bahwa kepuasan konsumen terhadap 
produk Honda Jazz pada tahun 2012 mengalami penurunan sebesar (52,7 – 41,6 
%) itu artinya banyak pengguna produk Honda Jazz yang tidak puas terhadap 
produk tersebut yang tidak sesuai harapan konsumen dan ketidaktanggapan 
perusahaan terhadap pelayanan produk Honda Jazz. Maka dari itu, kesimpulan 
tabel tersebut peneliti mengambil produk Honda Jazz sebagai obyek yang di 
gunakan dalam penelitian karena tingkat indeks kepuasannya lebih tinggi 
dibandingkan dengan merek lain yaitu Toyota Yaris dan Suzuki Swift walaupun 
mengalami penurunan indeks kepuasan yang signifikan tetapi produk Honda Jazz 
tetap diminati oleh konsumen dibandingkan dengan dua produk lain yang sejenis. 
Selain itu, produk Honda Jazz masih merupakan merek yang terkuat saat 
ini. Pada Tahun 2009 hingga tahun 2012 memperoleh penghargaan Indonesian 
Best Brand Award di kategori mobil small MPV. Penghargaan yang 
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diselenggarakan oleh majalah SWA dan MARS ini sebelumnya telah melalui 
survey yang diadakan di 5 kota besar di Indonesia, yaitu Jakarta, Surabaya, 
Semarang, Bandung dan Medan. Pada awal tahun 2012, Honda Jazz ditetapkan 
sebagai Indonesian Car of The Year oleh majalah otomotif Indonesia. All new 
Honda Jazz juga berhasil meraih penghargaan tertinggi dalam ajang Autocar’s 
Award 2012 dengan meraih gelar The Most Competitive Favorite Car. 
Penghargaan ini diberikan untuk mobil yang berhasil meraih persentase pilihan 
pembaca terbesar dikategori yang paling kompetitif. (Sumber Honda Motor 
Company, Ltd) 
Oleh karena itu, PT. Mandala Mandiri Motor Surabaya sebagai dealer 
Honda Jazz berupaya memberikan pelayanan purna jual kepada konsumen, berupa 
service dan garansi yang nantinya akan membuat para konsumen tersebut 
beranggapan bahwa mereka memang tidak salah dalam menentukan pilihan 
membeli Honda Jazz di dealer tersebut. Aspek yang nampak dari kualitas 
pelayanan yang diberikan terdiri dari semua hal yang dilihat oleh pelanggan, 
dilihat, didengar dan dirasakan ketika pelayanan diberikan. Hal ini meliputi tidak 
hanya output pelayanan yang berupa fisik, tetapi juga fasilitas-fasilitas fisik, 
peralatan dan penampakan personel.  
Berdasarkan latar belakang dan masalah-masalah yang disebutkan diatas, 
maka penulis bermaksud melakukan penelitian dengan judul: “Faktor – Faktor  
Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Produk 
Mobil Merek Honda Jazz Pada PT. Mandala Mandiri Motor Surabaya”. 
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1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan dengan latar belakang tersebut diatas, maka permasalahan 
dapat dirumuskan sebagai berikut : 
Faktor – faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 
menggunakan produk mobil merek Honda Jazz ? 
1.3 Tujuan Penelitian  
Dari uraian latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Untuk mengetahui dan menganalisis faktor – faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen dalam menggunakan produk mobil merek Honda Jazz. 
1.4 Manfaat Penelitian  
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  
1. Manfaat teoritis  
 Memberikan bukti secara empiris mengenai faktor – faktor yang dapat 
mempengaruhi dalam kepuasan konsumen dalam melakukan suatu pembelian 
produk. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoritis pada 
pengembangan teori pemasaran khususnya teori dalam kepuasan konsumen. 
2. Manfaat praktis  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai solusi alternatif 
dalam kepuasan konsumen untuk memecahkan masalah yang berhubungan 
dengan faktor – faktor yang berpengaruh terhadap suatu kepuasan konsumen 
sehingga dapat digunakan sebagai acuan dalam penelitian selanjutnya. 
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